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MOTTO 
 
                                   
                                     
              
Wahai orang-orang yang beriman, jadilah kamu orang yang benar-benar penegak 
keadilan, menjadi saksi karena Allah biarpun terhadap dirimu sendiri atau ibu 
bapak dan kaum kerabatmu. jika ia Kaya ataupun miskin, Maka Allah lebih tahu 
kemaslahatannya. Maka janganlah kamu mengikuti hawa nafsu karena ingin 
menyimpang dari kebenaran. dan jika kamu memutar balikkan (kata-kata) atau 
enggan menjadi saksi, Maka Sesungguhnya Allah adalah Maha mengetahui segala 
apa yang kamu kerjakan.

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 

 Depag RI, mushaf Al-Qur’an Terjemah (Depok:Al Huda, 2002), hal. 101 
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ABSTRAK 
 
Skripsi yang berjudul “Pengaruh Mutu Pelayanan terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung”, ini ditulis oleh Ahmad 
Rofiq Azmirrizal. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah 
dibimbing oleh H. Dede Nurohman, M.Ag 
 
Kata Kunci: Mutu Pelayanan, Tingkat Kepuasan Nasabah 
 
Penelitian dalam skripsi ini dilatarbelakangi oleh banyak hal yang dapat 
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan nasabah, salah satunya dengan 
meningkatkan mutu pelayanan, yaitu dengan  memberikan pelayanan dengan 
tanggap, dapat dipercaya, selalu memperhatikan apa yang dibutuhkan atau 
dikeluhkan oleh nasabah, memberikan fasilitas pelayanan yang baik, keindahan 
dan kerapihan tempat pelayanan juga perlu diutamakan, dan memaksimalkan 
setiap pelayanan yang diberikan.  
Rumusan masalahnya adalah 1) Bagaimana mutu pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung? 2) Apakah mutu pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah di BMT Pahlawan 
Tulungagung? 
Jenis penelitian yang digunakan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BMT Pahlawan 
Tulungagung yang berjumlah 450 nasabah. Teknik sampling yang digunakan 
simple random sampling. Sampel penelitiannya adalah 82 responden yaitu 
nasabah BMT Pahlawan Tulungagung. 
Hasil penelitiannya adalah mutu layanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung berdasarkan 
penghitungan menunjukkan: thitung > ttabel (2.130 > 1.664). Nilai signifikansi t 
untuk mutu pelayanan adalah 0.036 dan nilai tersebut lebih kecil daripada 
probabilitas 0,05 (0,036 < 0,05). Dengan demikian, pengujian menunjukkan Ho 
ditolak Ha diterima. Oleh karena itu, dapat disimpulkan dari hasil tersebut yang 
memperlihatkan bahwa ada pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
di BMT Pahlawan Tulungagung. Persamaan regresinya adalah Y = 48.065 + 
0,253 X1, Persamaan regresi di atas dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 1) 
Konstanta sebesar 48.065, artinya jika mutu pelayanan (X) nilainya adalah 0, 
maka kepuasan nasabah (Y) nilainya sebesar 48.065. 2) Koefisien regresi variabel 
kepuasan nasabah sebesar 0,253; artinya jika kepuasan nasabah mengalami 
kenaikan, maka kepuasan nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 
0,253. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara mutu 
pelayanan dengan kepuasan nasabah, semakin tinggi kepuasan nasabah maka 
semakin meningkatkan kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 
 
Thesis with the title "Influence of Service Quality on Customer 
Satisfaction in BMT Pahlawan Tulungagung", was written by Ahmad Rofiq 
Azmirrizal. Faculty of Economics and Business, Department of Islamic Sharia 
Banking. Supervisor by H. Dede Nurohman, M.Ag 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 
 
This research is motivated by many things that can be done to improve 
customer satisfaction, one of them by improving service quality, namely by 
providing promised services with immediate, accurate and satisfactory. Providing 
services with responsive, polite and trustworthy, always pay attention to what is 
required or complaints by customers provide good service facilities, beauty and 
neatness of the place of service also needs to take precedence, and maximize 
every service provided. 
The formulation of the problem is 1) How does the quality of service and 
customer satisfaction in BMT Pahlawan Tulungagung? 2) Is the service quality 
significantly influences customer satisfaction in BMT Pahlawan Tulungagung? 
This type of research is quantitative research study. The populations in this study 
are all customers of BMT Pahlawan Tulungagung, amounting to 450 customers. 
The sampling technique used simple random sampling. Research samples are 82 
respondents, customers BMT Pahlawan Tulungagung. 
Results of the study were the quality of service significantly influences 
customer satisfaction in BMT Pahlawan Tulungagung based calculation shows: 
tcount > t table (2.130> 1.664). t significant value to the quality of service is 0.036 
and the value is smaller than the probability of 0.05 (0.036 < 0.05). Thus, the test 
showed that Ho refused Ha accepted. Therefore, it can be concluded from these 
results that show that there is influence of service quality on customer satisfaction 
in BMT Pahlawan Tulungagung. The regression equation is Y = 48 065 + 0.253 
X1, the regression equation above can be interpreted as follows: 1) constant at 48 
065, meaning that if the quality of service (X) value is 0, then the customer 
satisfaction (Y) value of 48 065. 2) Customer satisfaction variables regression 
coefficient of 0.253; meaning that if the customer satisfaction increases, the 
customer satisfaction (Y) will increase by 0.253. Coefficient is positive; it means 
there is a positive relationship between service quality and customer satisfaction, 
higher customer satisfaction, the further increase customer satisfaction. 
 
 
 
 
 
 
